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Resumo:
							                           
Objetiva-se construir um quadro sinótico de referência acerca da co-criação de valor em serviços informacionais sob a ótica dos usuários, com fins de fundamentos e constructos teóricos para a investigação destes processos. Justifica-se pela carência e insipiência no entendimento de como ocorre a co-criação de valor em bibliotecas, principalmente sobre o viés da participação do usuário, já que predominantemente os estudos se voltam para o provedor de serviços. Trata-se de um ensaio teórico, cuja natureza é conceitual e analítica. Como resultado, espera-se que o quadro de referência possa contribuir para o avanço teórico e desenvolvimento de estudos que permitam a investigação dos processos/elementos de co-criação de valor dos usuários.



Palavras-chave: Co-criação de valor, serviços informacionais, estudo de usuários.
		                         


Abstract:
						                           
The objective is to build a synoptic frame of reference about the co-creation of value in informational services considering the user perspective, therefore improving the understanding of the co-creation process due to user actions. It is justified by the reduced number of related research and limited understanding of how the co-creation of value in libraries occurs, particularly considering the user's actions, since the studies tend to focus on the service provider. It is a theoretical essay, whose nature is conceptual and analytical. As a result, it is expected that the frame of reference presented contribute to the theoretical advance and further development of studies that allow the investigation of the processes/elements of co-creation of value by users.



Keywords: Co-creation of value, information services, users study.
                                






		
			1 Introdução

			O cenário da prestação de serviços é adaptativo e voltado cada vez mais para a interação entre o beneficiário e as organizações. Isso porque, novas dinâmicas socioeconômicas vislumbram um universo colaborativo, cujo benefícios são mútuos.

			Em bibliotecas não á diferente, seus serviços necessitam cada vez mais de demandas por customização, inovação, adaptabilidade. A co-criação de valor demonstrou ser uma opção para que estas organizações e seus serviços possam enfrentar os desafios (complexidade, dinamicidade, adaptabilidade). 

			A relação usuários e biblioteca precisa ser repensada. A co-criação de valor é parte relevante para entender a co-participação do usuário e biblioteca em termos de melhor servir e se beneficiar da prestação de serviços informacionais. A literatura atual desta área de conhecimento, permite fazer inferências quanto a necessidade desta inter-relação, de reconhecer que não adianta pensar em qualidade e inovação, se não permitir que o usuário participe e co-participe ativamente dos processos que envolvem os serviços informacionais (SILVEIRA; VARVAKIS, 2021).

			Diante deste cenário, o problema de pesquisa denota a relevância de compreender a participação do usuário no processo de co-criação de valor em serviços informacionais. A questão a que se coloca, é: como analisar a participação do usuário nos processos de co-criação de valor em serviços informacionais? Para tanto, o objetivo deste estudo é: construir um quadro de referência acerca da co-criação de valor em serviços informacionais sob o aspecto do usuário. 

			Consoante as pesquisas que fundamentam este estudo, não foram localizadas evidências sobre como analisar os processos de co-criação de valor por parte do usuário, especificamente em serviços informacionais.

			Por meio de uma revisão bibliográfica sobre os processos de co-criação de valor em bibliotecas, Carvalho, Menezes, Domingues (2012), afirmam que as diversas perspectivas sobre os serviços até hoje desenvolvidas desde os modelos de aferição da qualidade até o Service Dominant Logic (SDL) e Service Experience, embora centrem as suas análises nas condições necessárias para haver participação do cliente utilizador na criação do valor do serviço, revelam alguma insipiência no entendimento sobre o modo como este processo deve ser realizado. 

			Este estudo pretende colmatar esta lacuna, ao ponto em que se observa que para investigar o usuário, é primordial entender como ele contribui com seus recursos para a co-criação de valor. O quadro de referência é instrumento que denota sobre os processos de co-criação de valor por parte usuário, e que permitirá a investigação destes recursos/processos.

			A pesquisa se caracteriza com um ensaio teórico, cuja natureza é conceitual e analítica. Quanto a abordagem do problema é qualitativa. Segundo Richardson (2017) é fundamentalmente interpretativa, pois permite que o pesquisador faça interpretações dos dados, o que inclui o desenvolvimento da descrição de um cenário, a análise de dados para identificar temas ou categorias e, por fim, interpretar ou tirar conclusões sobre seu significado teórico. Espera-se como resultado, fundamentação teórica para o desenvolvimento de pesquisas sobre a investigação da co-criação de valor em serviços informacionais. 

		

		
			2 Os usuários e os serviços informacionais

			A co-criação de valor considera a interação dos recursos do usuário e do prestador de serviços. Para Vargo e Lush (2004), trata-se da interação bidirecional entre o prestador de serviços e o cliente na Service Dominant Logic, formando assim, o conceito raiz de co-criação de valor. A SDL, é visto como um modelo de troca centrado no serviço, enquanto troca de conhecimento, essa permuta essa feita através de meios intangíveis, competências, dinâmicas, processos de troca e relacionamentos e recursos operantes (VARGO; LUSCH, 2004).

			Em bibliotecas, do lado do prestador de serviços, temos o profissional da informação como ponto chave para a prestação dos serviços informacionais, contudo, este estudo irá retratar os aspectos relacionados ao outro participante deste processo, os usuários.

			Vários são os instrumentos usados para compreender os usuários de serviços informacionais. Petersen (2016) afirma que existem diversos meios para investigar a co-criação de valor por parte dos usuários de biblioteca; entrevista, observação, visualizações ou testes de protótipos. Elas são cruciais para entender o pensamento do design e a co-criação de valor, de forma a entender não somente suas necessidades, mas também, sua coparticipação em relação aos serviços informacionais.

			As ferramentas como estudos de usuários, o design think, a jornada dos usuários e a inovação aberta, podem colaborar e elucidar algumas práticas desta investigação sobre a co-criação de valor sob o viés dos usuários.

			Os estudos de usuários permitem que bibliotecas e Unidades de Informação possam conhecer as necessidades informacionais de seus usuários, bem como, para aferir a qualidade dos serviços prestados. Para Rodrigues e Cardoso (2017), a Ciência da Informação busca, desde seus primórdios, conhecer o perfil dos usuários, por meio da realização de estudos que ajudaram a sedimentar a prática de pesquisa na área. 

			Um ponto inicial para entender os estudos de usuário é reconhecer sua trajetória histórica durante os últimos anos. Na perspectiva de Rodrigues e Cardoso (2017), o aparecimento dos estudos de usuários emerge de dois movimentos: o primeiro sendo os estudos de 1930 da Escola de Chicago desenvolvidos para a integração de grupos imigrantes na comunidade americana por meio da biblioteca pública; o segundo ocorre quando na Conferência sobre informação científica, realizada em 1948, pela Royal Society, em Londres, foram apresentados estudos que buscavam entender as necessidades dos usuários de informação científica. 

			
				Araújo (2010) afirma que a literatura cientifica produzida internacionalmente até a década de 70 do século XX e no Brasil até a década de 90 compôs pesquisa sobre uso de informação, perfil de comunidade e usuários e avaliação de sistemas e serviços de informação. 

			A partir de então, evoluiu-se para estudos que denotam a construção de modelos teóricos, cujo viés é entender como os usuários e beneficiam e se engajam em busca de informação. Sob a “perspectiva cognitivista, Belkin (1980), Wilson (1981), Dervin (1983), Taylor (1986), Ellis (1989) e Kuhlthau (1991) criam modelos para a compreensão do usuário e seu comportamento informacional” (ARAÚJO, 2010, p. 23).

			Como pode-se observar nesta trajetória histórica, os estudos de usuários evoluíram, o qual pesquisas futuras delinearam essas evoluções por meio de paradigmas.

			Um dos autores que retrataram esses paradigmas foi Araújo (2010). Segundo o autor, a literatura apontava dois paradigmas de estudos de usuários. O tradicional, o qual priorizava a coleta de dados quantitativos por meio de questionários sobre o perfil do usuário e de medição de seu comportamento. O alternativo, que privilegia a coleta de dados qualitativos, de preferência ocorre por meio de entrevista.

			Contudo, o campo de estudo da Ciência da Informação tomou caminhos diferentes da dos estudos de usuários. Os estudos de Capurro e Hjørland (2003) sistematizaram três formas de estudar a informação, o qual ele denomina de paradigmas. Assim, os estudos de usuários foram delimitados: um modelo físico (semelhante ao paradigma “tradicional” de estudos de usuários), um modelo cognitivo (semelhante à abordagem “alternativa” de estudos de usuários) e um modelo social. (Não teria ainda uma manifestação muito nítida no campo de estudos de usuários) (ARAÚJO, 2010).

			Além do estudo de usuário, outra ferramenta que investiga e induz a participação do usuário em serviços de biblioteca é o 
 design thinking
 . Segundo Roque e Vieira (2019) em biblioteca, trata-se de uma metodologia com abordagem criativa, prática, intencional e repetitiva que visa a inovação e responder as reais necessidades dos usuários, considerando sua experiência em relação ao uso de serviços. Desta forma, o design thinking cria condições para que os usuários aproveitem melhor os recursos informacionais.

			
				Lira et al. (2019) lembra que o design thinking se baseia na capacidade do ser humano em ter intuições, identificar padrões e elaborar ideias com significado emocional. Isto é, permite a coleta de informações dos usuários, distanciando de métodos de pesquisa tradicionais, de forma a observar mais qualitativamente, por meio de observação, mapeamento da jornada, etnografia etc. Para Reddacliff (2017), estudos sobre design thinking é usado comumente em biblioteca que visam utilizar abordagens com foco em experiência do usuário, concepção de serviços e espaços que respondam as necessidades do usuário. 

			Outro ponto relevante que é atribuído a experiência do usuário em utilizar os serviços está relacionado a jornada do usuário. Essa abordagem faz parte do processo de design thinking, em que de forma bem definida, fazem parte para a geração de ideias centrada no problema do usuário. A jornada do usuário é uma das ferramentas do design thinking que busca sintetizar as informações, e representa graficamente as etapas de relacionamento do usuário com os serviços, descrevendo os passos antes, durante e depois de sua utilização.

			Acredita-se que os aspectos relacionados a co-criação de valor muito se aproximam da abordagem de design thinking, ao ponto que ambos procuram vislumbrar o cliente como principal recurso quanto a melhoria e desenvolvimento dos serviços informacionais. Para Samson, Granath e Alger (2017), o design thinking, trata-se de uma abordagem co-criativa e centrada no usuário para compreender e refinar os serviços, dela possui ferramentas como etnografia, jornada do usuário que visam observar a ecologia da prestação de serviços.

			A inovação aberta também é outro instrumento usado para promover a inovação sob a participação do usuário nos processos. Para Henkel et al., (2017) a inovação aberta também é conhecida como co-criação ou biblioteca participativa, de forma que os processos de inovação neste contexto, são chamados de design thinking. Em sua essência, a inovação aberta consiste em melhorar e desenvolver produtos e serviços, aumentando os processos desenvolvimento e de inovação dentro de organizações.

		

		
			3 Serviços informacionais, usuários e a co-criação de valor 

			A literatura científica acompanhou e referendou o desenvolvimento da sociedade e, no caso dos serviços de informação, observou-se que sua dinâmica seguiu os avanços sociais, econômicos e tecnológicos. Ultimamente, as Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs) mudaram a forma de como suprir necessidades informacionais. No percalço deste contexto, os estudos sobre serviços de informação denotam que os avanços sempre seguiram o interesse do usuário, o atendimento de suas necessidades. Contudo, recentemente, cada vez mais, o usuário participa e co-participa da criação e desenvolvimento dos serviços (SILVEIRA; VARVAKIS, 2021). Assim, observa-se, que a dinâmica dos estudos sobre serviços informacionais segue este caminho e que a Ciência da Informação e a Biblioteconomia contribuíram e contribuem para melhor satisfazer as necessidades de informação, pois muitas destas adequações advêm do desenvolvimento científico e tecnológico.

			Como observado, é relevante compreender a participação do usuário na prestação de serviços informacionais. Os estudos de usuários, o service design, o design think, a inovação aberta demonstra caminhos para uma melhor compreensão dos processos que envolvem sua colaboração quanto a utilização dos serviços. A co-criação de valor passa pelo envolvimento do usuário na participação de criação e desenvolvimento dos serviços. Os instrumentos/dinâmicas aqui relatadas, demonstram que ele pode ser o percursor de um melhor serviço prestado, e, portanto, um colaborador para co-criação de valor.

			A nova dinâmica organizacional, como visto aqui, exige organizações adaptadas as mudanças, aos interesses cada vez mais voláteis de seus usuários, aos anseios e ansiedades por serviços informacionais que atendam suas necessidades em um universo informacional complexo. 

			É preciso olhar para fora da organização, e perceber o quanto o usuário pode colaborar para que as bibliotecas agreguem e cocriem valor aos seus serviços, e os usuários se beneficiem com isso.

			Pesquisas sobre a co-criação de valor, observam o usuário como coparticipante do processo, vislumbram o entendimento de suas necessidades em detrimento a sua participação em cocriar valor nos serviços de informação.

			A co-criação de valor aqui estudada considera os aspectos culturais, sociais, investigam a historicidade e experiências em usar os serviços, bem como, seus intentos em termos de interesses em usar a informação. O usuário é condutor de seu destino quando a ele se dá, oportunidade para cocriar valor bilateralmente com a biblioteca. O processo de co-criação de valor não é guiado exclusivamente pelos intentos da organização, ou ideais de profissionais que nela atuam, mas sim, pelo contexto situacional e das necessidades e participação dos usuários.

			Para entender a visão do usuário quanto sua participação no processo de co-criação de valor, faz-se necessário compreender o seu contexto em relação aos serviços informacionais. As organizações operam a co-criação de valor com os usuários de forma a se beneficiar com suas habilidades, conhecimentos e seus recursos operantes. Em bibliotecas, a participação ativa dos usuários pode beneficiar diversos aspectos relacionados ao escopo desta organização. 

			Diferente dos recursos do prestador de serviços (bibliotecas), os recursos dos usuários são distintos e consideram várias perspectivas pessoais e sociais em relação ao uso dos serviços.

			Em relação aos processos de co-criação de valor do usuário, Baron e Warnaby (2011) destacaram três aspectos. O primeiro foi o aspecto físico, em que correlaciona a energia, emoção e força do usuário no processo de co-criação. O segundo aspecto é a cultura, o qual está relacionado ao conhecimento, habilidade, história e imaginação. O terceiro aspecto trata da questão social, estando imbuído os relacionamentos. 

			
				Siddike, Unemoto e Koda (2014) por sua vez, destacaram o reconhecimento de valores como recurso para cocriar valor. Já Golooba (2017) abordou em seu estudo, os recursos intrínsecos, como por exemplo, as habilidades cognitivas e adquiridas e, as experiências. Para o autor, estes recursos são divididos em lócus de controle (motivação e comportamento do usuário), autorregulação (aprendizagem), e autoeficácia (eficiência em executar uma ação)

			Observa-se, portanto, que o usuário possui características distintas quanto aos aspectos que consideram sobre co-criação de valor. Os estudos sobre a análise de sua perspectiva são escassos, normalmente vislumbram os aspectos do prestador de serviços (biblioteca), pois a prática da criação de valor, baseia-se nesta perspectiva. Contudo, a co-criação de valor é bilateral, carece do entendimento mútuo dos seus processos. Mas que, pouco se sabe como este usuário pode contribuir para a co-criação de valor, e tampouco como isso pode ser investigado em serviços informacionais. 

		

		
			4 A formulação do quadro teórico de referência

			Para formulação do quadro de referência, fez-se o mapeamento de forma estruturada o conhecimento sobre um quadro conceitual sobre a co-criação de valor em serviços informacionais. Desta forma, uma pesquisa bibliográfica em bases internacionais foi formulada entre os dias nove e dez de outubro de 2021. Montou-se o comando de busca (“co-creation of value” and “information servic*”) OR (“co-creation of value” and “librar*”), pesquisou-se em (títulos, palavras chaves e resumos), artigos posteriores a 2020, nas bases da Scopus; Web of Science; Library and Information Science Abstracts (Lisa). Como resultado foram recuperados 12 documentos, o qual foram avaliados sua consistência e aderência a temática do estudo. No Brasil, na Base de Dados Referencial de Artigos e Periódicos em Ciência da Informação (BRAPCI), localizou-se dois artigos, o qual um deles é indexado pelas bases internacionais e o outro não aborda sobre a temática específica (serviços informacionais).

			A figura 1 representa um compilado desses estudos, de forma a observar amplamente o cenário de estudo e o escopo desta pesquisa.
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Figura 1 -



Cenário/escopo do estudo







Fonte: Elaboradopelos autores






			

			Observada a literatura delimitada para esta pesquisa, a estrutura na figura 1, denota, uma visão ampla dos processos de co-criação de valor, isto é, a estrutura de encontro entre usuário e provedor proposta por Payne et al., (2008), bem como, os processos de encontro Diálogo, Acesso, Risco e Transparência (DART) propostos por Prahalad e Ramaswamy (2004). 

			No contexto específico, estão relacionados aos recursos operantes dos participantes, e o meio ambiente onde ocorrem a co-criação de valor. Os recursos operantes de bibliotecas foram descritos por Islam, Argawal e Ikeda (2015), Golooba (2017), Siddike, Unemoto e Koda (2014), Baron e Warnaby (2011). Já os recursos referentes ao usuário, foram encontrados nos estudos de Baron e Warnaby (2011), Siddike, Unemoto e Koda (2014) e Golooba (2017). Baron e Warnaby (2011), acreditam que o ambiente (político, econômico e tecnológico) é fator relevante ao analisar os processos de co-criação de valor. 

			Delimitado e explanado o escopo teórico, isto é, identificado os recursos, e os processos de encontro, buscou-se uma estratégia para atendimento do objetivo proposto. Formulou-se uma estrutura que direciona a teoria ao encontro dos objetivos propostos por esta pesquisa, isto é, uma estratégia para a investigação e entendimento dos elementos de co-criação de valor por parte dos usuários de serviços informacionais. 
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Figura 2 -



Cruzamentos entre recursos e processos para co-criação de valor do usuário







Fonte: Elaboradopelos autores.






			

			A figura 2 demonstra a estratégia de investigação quanto a identificação dos processos de co-criação de valor sob o ponto de vista do usuário de serviços informacionais. 

			Tendo observado o cenário do estudo, construído a estrutura teórica, e planejado a estratégia para obtenção de dados quanto aos objetivos propostos, formulou-se a partir dos cruzamentos demonstrados na figura acima, o quadro de referência (quadro 1) tendo em vistas esses aspectos já analisados e estruturados em relação ao usuário.

			O quadro de referência comporta os estudos e delineamentos teóricos (o portfólio bibliográfico pesquisado), a formulação da estrutura teórica (figura 1) e a estratégia para análise dos dados do usuário (figura 2). Sua estrutura é dividida em quatro seções, (diálogo, acesso, risco e transparência) que são os elementos DART. Em cada seção foram distintos os aspectos (intrínseco e extrínseco) do usuário, sendo que, em cada um deles, foram delimitados os recursos operantes condizentes com o aspecto. 

			Para cada recurso operante buscou-se descrevê-lo, (o que?), o motivo pelo qual o recurso faz parte da pesquisa (por quê?), a justificativa da necessidade de ele ser relevante no contexto dos serviços informacionais (importância), a formulação da pergunta para entendimento e obtenção de dados quantos aos elementos/processos de co-criação de valor daqueles recursos, por fim, a fundamentação teórica que sustenta a pergunta. 

			As perguntas, portanto, foram formuladas para entendimento dos processos de co-criação de valor, se baseiam nos outros elementos do quadro, como a descrição, motivo, justificativa, e principalmente na fundamentação teórica investigada. Em suma, por meio da revisão de literatura, formulação do cenário de estudo, estrutura de estratégia de investigação, tem-se o quadro de referência (quadro 1), o qual cada pergunta fora norteada por esses processos.

			
				

Quadro 1 - 




Quadro de referência do usuário
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Fonte:  Elaborado pelos autores.






			

			Conforme analisado na literatura, observa-se uma dinâmica pouco estudada com relação a co-criação de valor, isto é, a visão do usuário e sua contribuição enquanto elemento ativo neste processo bilateral. Seus recursos (conhecimento/habilidade, lealdade, disposição, feedback e relações), distintos do provedor, consideram aspectos não muito tradicionais dos quais as bibliotecas costumam analisar, isto é, sua perspectiva cultural, social e física deste participante. 

			Os processos de encontro (DART) são os meios em que os recursos dos usuários possam ser investigados. Por meio do “Diálogo” o usuário pode utilizar de seus meios e formas de comunicação para cocriar valor com a biblioteca, o qual seus recursos operantes devem ser compreendidos mutuamente entre biblioteca e usuário. Esta questão na co-criação de valor, considera a análise dos recursos do usuário (meios canais) sob o que ele considera adequado para o diálogo.

			O “Acesso” é a dimensão em que o usuário poderá participar e colaborar para a co-criação de valor em termos de visualizar os processos de forma clara, e poder contribuir para melhorias. O acesso à informação é primordial para que a co-criação ocorra, e que para isso, a instituição deve dispor de meios, e o usuário ser introduzido, motivado a participar juntamente com a biblioteca, de processos que possam beneficiar ambos. 

			A avaliação de “Riscos” e benefícios é relevante ao ponto que o usuário por si só, pode reconhecer vantagens e desvantagem em participar dos processos que possa se envolver. Mitigar os riscos é permitir que o usuário participe dos processos de co-criação de valor, se se prejudicar e ou causar prejuízos a biblioteca, em termos de expectativa e percepção.

			A “Transparência”, é a dimensão em que o usuário pode se beneficiar e propor benefícios a biblioteca e vice-versa, em ter disponível informações sobre o uso dos serviços informacionais. Quanto mais transparecer informações, para ambos os participantes, melhor será os benefícios mútuo. 

			
				Islam, Agarwal e Ikeda (2015) afirmam que as atividades de co-criação em bibliotecas, os usuários estão cientes de que eles estão contribuindo para o desenvolvimento de novas ideias / conceitos em serviços de biblioteca. Com a participação do usuário na co-criação de valor, acreditamos que as bibliotecas estarão em melhor posição para oferecer novos serviços.

		

		
			5 Conclusão

			 A análise do viés do usuário quanto a sua participação na co-criação de valor é ponto chave para entender o processo em sua completude. Cabe observar que alguns estudos sobre co-criação de valor em bibliotecas, utilizaram somente o ponto de vista de um dos participantes, em sua maioria, o viés da biblioteca, o que de certa forma, também tem sua contribuição quanto ao entendimento de como cocriar valor. Pois as perspectivas, levavam em conta a participação do usuário na investigação. Contudo, por mais esforço e conhecimento que tenham as equipes de bibliotecas, a análise do usuário considera aspectos intrínsecos e extrínsecos a sua participação nos serviços informacionais. O qual somente ele, pode responder seus intentos sob seus recursos operantes. 

			Esta análise muito contribui para o entendimento do verdadeiro significado de co-criação de valor. Não basta apenas olhar a co-criação como sendo a participação da biblioteca e do usuário em um cenário, tem que se adentrar-se a análise do que ele considera para a co-criação, seus pontos de vistas e processos direcionados pelos elementos de encontro DART.

			Acredita-se que por meio do quadro de referência, os processos e elementos para co-criação de valor em serviços informacionais possam ser descobertos, de forma a contribuir para que as bibliotecas direcionem seus esforços por melhor servir o usuário. A co-criação de valor, pode ser a força motriz para que esta instituição continue prestando seu primordial papel à sociedade, enquanto provedora de atendimento das necessidades informacionais de seu público, diante de um contexto dinâmico e adaptativo. 

			Investigar a co-criação de valor em relação aos usuários, contribui para que as Unidades de Informação também possam ajustar e melhorar seus serviços em detrimentos aos verdadeiros intentos dos usuários. Poder olhar e entender os recursos operantes do usuário (conhecimento/habilidade, lealdade, disposição, feedback e relações), por meio dos elementos de encontro DART, é ter como extrair os elementos /processos intrínsecos a este participante.

			Observou-se que os estudos sobre co-criação de valor em serviços informacionais demonstraram a relevância deste tema para a Biblioteconomia e consequentemente para a Ciência da Informação. Os modelos já descritos na literatura apresentam intentos de formular uma estrutura que permita melhorias e gestão neste processo de interação. Esta pesquisa, portanto, serve de subsídios para formulação desta estrutura, o qual o quadro teórico de referência, é instrumento para sua construção.

			Como pesquisas futuras, sugere-se a investigação por parte do outro participante da co-criação de valor, o provedor (biblioteca), bem como, a aplicação empírica quanto a análise dos elementos de co-criação de valor, e a estrutura de um modelo destes processos.
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Quadro de referéncia do usuirio

Didlogo: Como o usudrio participa do dislogo bidirecional.

0 que? Por qui Importancia? Pergunta? Fundamento tegrico

Intrinseco

Cultura  Conhecimento/ Habilidade ~ Demonstrar o nivel de conhecimento e habilidades em usar o5 servigos informacionais por parte do uswério, permite ambos (usudrio e profissionais) reconhecerem os limites cognitivos e habilidades em usar 05 Servigos. Permite a co-criago de valor entre usudrio e profissional no servico informacional ao ponto que o profissional tem melhor compreens&o dos processos e entendimentos que o uSuArio possui em usufruir dos servicos, de forma a melhor dispor fadequar os Servios de acordo com o conhecimento e habilidade do usudrio. O usudrio melhor usufrui do atendimento dos servicos de forma personalizada. Importante também para o pensar o treinamento jcapacitagio do usudrio. Por quais canais é possivel dialogar sobre suas habilidades /conhecimento em usar os servicos informacionais? Romero e Molina (2011) salientam que o diélogo € o elemento que encoraja nfio s6 o compartilhamento de conhecimento, como também de compreens&o entre os problemas dos clientes e da empresa

Lealdadehistéria Experiéncia. Investigar s canais possiveis de didlogo para conhecer as experiéncias e a lealdade dos usudrios 4 co~criagho emerge 20 ponto que o usudrio declara 5uas boas ou ruins experiéncias, ¢ o profissional melhor age para planejar ajustes ou promover a melhoria continua. O didlogo promove a troca de experiéncia e beneficia ambos. Como vocé dialoga com a biblioteca Sobre Suas experiéncias passadas em usar os Servigos informacionais? Jaworski e Kohli (2006) acreditam que o didlogo entre consumidor & empresa é um requerimento para a co~criagio. Para Aalst et al., (2003) apudGolooba (2017), em bibliotecss, os avancos nas tecnologias da informacéo fizeram o modelo de co-criagio de valor, uma estratégia de negocios Mais conveniente e econdmica pois oferece aos usudrios da biblioteca uma variedade de Serviqos de valor agregado, onde oS usuArios podem ser Cooptados para cocriar Suas Proprias experiéncias.

Fisico  Disposicfioj Energia Uso e gestio dos recursos da biblioteca para alcangar projetos de vida (profissional [pessoal) A interaio entre as necessidades dos uswdrios e os recursos oferecidos pela biblioteca deve ser comunicada de forma que ambos reconhecarm quais atributos s&o necessarios para melhor prestar o servico informacional Como vocé dialoga com a biblioteca sobre suas razées para usar os Servios de informagao? Ramaswamy e Gouillart (2010, p. 3) sugerem que os consurnidores querem manter um didlogo constante com as organizagdes que interagern, ou Seja, “querem que Suas vozes sejam ouvidas”. Arnould et al. (2006) afirmaram que os recursos fisicos em termos de energia, emogio e forga se manifestaram na aplicagio dos recursos da biblioteca para o5 usudrios para alcancar Seus Papéis | projetos de vida. Sua vontade de fornecer mais apoio 4 organizacio e sua forga de sentir-se parte da biblioteca é demonstrada em situagio que enfrentou

Feedback

Extrinseco O que?

Social

Empatia
Relacionamento

Reconhecer o papel da biblioteca sobre as necessidades informacionais (demanda profissional) em detrimento a formagéio da colegio
Por qué?

© didlogo entre mermbros da equipe e usudrio provem empatia e o didlogo perrite a interagio e reconhecimento para aproximagao
Entender a comunicagio entre 05 usudrios/usudrios e as redes de relacionamento

Acesso: Como 05 usudrios tém acesso as informacdes da biblioteca,

© feedback por parte do usudrio em relagio a colegio, permite que ambos cocriem valor ao dispor melhor os recursos bibliograficos

Importancia?

© didlogo entre os envolvidos na prestagio dos servigos informacionais melhora o relacionamento e promove a empatia por armbos, de forma que possam usufruir do bom relacionamento e didlogo para se beneficiarem com a prestagio e uso do servio
A relacionamento dos uSUATios com outros grupos, comunidades é relevante para que a biblioteca entenda a dinamica sobre a percepgio dos usudrios em relaqiio aos servigos informacionais prestados. E participe desta rede de didlogo frelacionarnento.

Como vocé cormunica a biblioteca sobre suas necessidades de informagio e a disposicio da colegio?

Pergunta?

Como pode ser o didlogo para melhorar Seu relacionamento com o bibliotecrio nos servios informacionais.

Como vocé se comunica com outros (colegas|profissionais/ fanilia etc ) sobre o5 servigos informacionais prestados pela biblioteca

Destaca-se que esse didlogo, deve dirigir-Se a assuntos que ambos os envolvidos estejam interessados (BECKER; SANTOS; NAGEL, 2016).

Fundamento teérico

Schreier, Fuchs e Dahl (2012, p. 31), na pratica, a co-Criagfio com o cliente € muitas vezes urna forma de profissionais internos colaborarem estreitarnente com usudrios selecionados
A relades familiares, comunidades, e relagdes comerciais desempenhar um papel significativo nas experiéncias dos usuarios de bibliotecas (BARON; WARNAEY, 2011)

O que? Por qué? Importancia? Pergunta? Fundamento teérico

Intrinseco

Cultura  Conhecimento/ Habilidade O acesso do uswério as informagges sobre o layout e desenvolvimento do espago fisico beneficia ao entender quais caracteristicas sfo necessérias para atender Seus anseios Permitir 0 acesso do usudrio as informagdes sobre o planejamento do ambiente fisico da biblioteca permitem que ambos Se beneficiem com a co-criago de valor. O usudrio colabora com seu conhecimento de uso e a biblioteca melhor adequa Seus recursos, Como "seus conhecimentos e habilidades” em usar a biblioteca podem contribuir para melhorar o ambiente fisico da biblioteca? Parte do processo de solugio de problemas é encontrar o problema certo. Para isso, € necessario abrir a organizagéo e estabelecer uma plataforma aberta e flexivel - com Acesso a dados e novas ferramentas para os usudrios - onde os usuérios possam ser convidados a participar do desenvolvimento (PETERSEN, 2016)
Lealdade fhistdria Experiéncia Ter acesso as informagdes de uso dos servios de informagao, beneficia o usudrio quanto ao entendimento da construgio de sua jornada jexperiéncia por necessidades informacionais Acesso as informagdes de uso dos servigos informacionais S0 relevantes para que o usudrio tenha conhecimento de sua jornada pela biblioteca e seu desenvolvimento e rotina quantos aos interesses informacionais. 4 lealdade é observada quando se tem informagdes de uso a0 longo da historia Corm voceé fica sabendo de seu histérico de uso em relagio a0s serviqos informacionais prestados? Romero e Molina (2011) salientam que possibilitando acesso dos consumidores a conhecimentos e ferramentas, por exemplo, auxilia 05 mesmos a desenvolver o5 resultados de suas experiéncias, por meio dos pontos de interagio.

Fisico  Energia/ Disposicio Uso e gestéo do portfslio bibliografico para alcanqar objetivos profissionais /pessoais em termos de bibliografia A participagfio ativa na colaboracio para formagfio da colegio perrmite que o usudrio melhor exponha seus intentos por recursos informacionais e participe do processo de formagio da coleqfio. 4 biblioteca se beneficia em reconhecer as necessidades, de forma a melhor atender bibliograficamente seus usudrios Como vocé gostaria de colaborar com & formagéio da colegio bibliografica? Parte do processo de solugio de problemas é encontrar o problema certo. Para isso, € necessario abrir a organizagéo e estabelecer uma plataforma aberta e flexivel - com Acesso a dados e novas ferramentas para os usudrios - onde os usuérios possam ser convidados a participar do desenvolvimento (PETERSEN, 2016)

Feedback

Extrinseco O que?

Social

Empatia
Relacionamento

© acesso aos profissionais minimiza e soluciona problemas na prestagio de servicos
Por qué?

A aproximagio do usudrio e os profissionais promove empatia.

A interaio entre usudrio e profissional permite que ambos cocriem valor.

RiSCo: Como 0 usudrio avalia 0 riscos /beneficios em usar os Serviqos informacionais

© acesso entre o usudrio e o profissional da informacio deve ser estreito e possuir ferramentas para que ele aconteqa. Ambos co-criam valor ao expor e discutir os problemas enfrentados na prestagio dos servicos informacionais, de forma a conduzir melhoras e aperfeigoamentos dos servigos
Importancia?

© acesso do usudrio em participar de encontros que visam discutir os servicos informacionais (melhorias, inovagdes, ideias etc ) possibilita que ambos profissionais e usudrios criem empatia e cocriem valor prospectando um melhor relacionarmento

Relevante, pois a co-Criagio ocorre quando o usudrio a0 melhor se relaciona com o profissional em termos de melhorar o retorno dos Serviqos prestados. E o profissional melhor reconhece as necessidades dos usudrios

Como tenho acesso aos profissionais quanto a probleras ou situagdes enfrentadas na prestagéio de servigos informacionais
Pergunta?
De que forma a biblioteca pode realizar encontros (agdes de interago) para melhorar os Serviqos informacionais

Como a biblioteca permite que minhas ideias, sugestdes de melhorias dos Servios cheguem acs profissionais do atendimento dos servigos?

O bloco de acesso refere-se ao nivel de acesso aos dados fornecidos a wm ou mais dos lados de co-criagio de valor e comega com ferramentas e informagdes (AHRAR; RAHMAN, 2012).

Se vocé deseja criar urna biblioteca em colaborago com uswrios, a co-Criagio e o pensamento de design eles devern ser vistos como uma nova mentalidade e um método (PETERSEN, 2016)
Entre 05 poucos estudos que exarminararm a co-criagio com o cliente, estéo 0s experimentos que comparam diretamente as contribuiqdes dos clientes a0s principais resultados de inovagio (medidos em termos de beneficios para o usudrio, viabilidade e novidade) com os de profissionais interno TRISCHLER; PERVAN; SCOTT, 2016).

O que? Por qué? Importancia? Pergunta? Fundamento teérico

Intrinseco

Cultura  Conhecirento] Habilidade ~ Reconhecer melhores ferramentas de avaliagio da "educagio de usuario” A avaliagio da educacio do usudrio & importante para que ambos reconheqarm suas percepgoes e expectativas em relaio ao aprendizado em usar os servicos. Contudo, carece de ferramentas que Sejam uteis para ambos reduzirem os riscos ou aurnentar os beneficios em saber como melhor usar os servicos. Como podem ser avaliados seus treinamentos/ capacitagio para usar os Serviqos informacionais prestados © debate sobre o compartilhamento de riscos € continuo, mas os consurnidores s&o cocriadores de valor tambérm e querem cada vez mais saber dos riscos associados aos produtos e Servigos que utilizam, assim como querem que Sejam fornecidas metodologias para a avaliagio destes riscos (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004)
Lealdade fhistdria Experiéncia 4 avaliagio da experiéncia de uso dos servicos permite que Se reconheqam os bons e maus momentos durante a jornada do usudrio na biblioteca E importante para que ambos possarm cocriar valor em ter um instrumento que permita a visualizagio dos momentos da verdade durante o ciclo da prestagio dos servigos informacionais Com quais ferramentas (agdes) vocé avaliaria suas experiéncias de uso em relagéio a biblioteca? Por meio do debate aberto sobre riscos e beneficios e de métodos para que os Préprios consumidores diminuam os riscos inerentes a0s produtos e servigos, é possivel que o risco seja reduzido, o que Ramaswamy e Gouillart (2010) afirmam ser um dos poderes da co-Criagio

Fisico  Energia/ Disposicio GestAo dos riscos de formar a coleqfio e no atender as necessidades. A avaliagio da colegio perrite eximir risco em formar uma colecio nfio adequada a0 uSuArio e seus interesses. Ambos co-Criam valor em avaliar oS riscos deste processo e se beneficiam com a redugio deles. Como vocé avalia a colecio da biblioteca e suas necessidades informacionais? © debate sobre beneficios e riscos se assemelhe a acesso ou & transparéncia, mas o debate se diferencia desses elementos por dar ao consurnidor ferramentas para que ele préprio avalie o risco envolvido (BECKER; SANTOS; NAGEL, 2016)

Feedback

Extrinseco O que?

Social

Empatia
Relacionamento

© usudrio precisa receber informagdes sobre as vantagens e desvantagens na prestacio dos servicos

Por qué?

Métodos que os consurnidores podem reduzir s riSCos no Servigo por meio da empatia

Avaliagfio do relacionamento entre profissionais e equipe de trabalho expde o5 riscos para possivel mitigaqio dos problernas

Transparéncia: Como o usudrio disponibiliza informagses & biblioteca

© retorno quanto a avaliagio dos servigos informacionais € relevante para que o usudrio tenha conhecimento sobre a dinémica do atendimento (falhas, acertos etc.). Contudo, é relevante ter uma ferramenta para que Se tenha acesso a essas informacdes

Importancia?

Ter a percepgfio dos usudrios quanto ao comprometimento dos profissionais em atendé-1os, e se colocarem no lugar deles, é relevante para que possam reduzir riScos em prestar Servigos em desconformidade com os intentos janseios dos usurios

A rede se relacionamento sS40 relevantes quanto a co-Criagio de valor nos Serviqos informacionais, pois esses relacionamentos possuem caracteristicas distintas da avaliagfio dos servios individualizada. A mitigagio dos riscos na prestago dos servicos, em vista as equipes, deve ser considerada devido as caracteristicas distintas.

Qual a forma mais efetiva de feedback sobre as avaliagdes dos servicos prestados?

Pergunta?

Como poderia ser "incrementada "a empatia da equipe da biblioteca?

Como vocé avalia o relacionamento entre sua equipe (trabalho) e a biblioteca quanto a prestagio dos servigos informacionais

s risco e beneficio significam, que os clientes precisam obter informagges sobre as vantagens e desvantagens do sisterma, isto &, valor em uso (sHRAR; RAHMAN, 2012)

Por meio do debate aberto sobre riscos e beneficios e de métodos para que os Préprios consumidores diminuam os riscos inerentes a0s produtos e servigos, é possivel que o risco seja reduzido, o que Ramaswamy e Gouillart (2010) afirmam ser um dos poderes da co-Criagio
Por meio do debate aberto sobre riscos e beneficios e de métodos para que os Préprios consumidores diminuam os riscos inerentes a0s produtos e servigos, é possivel que o risco seja reduzido, o que Ramaswamy e Gouillart (2010) afirmam ser um dos poderes da co-Criagio

O que? Por qué? Importancia? Pergunta? Fundamento teérico

Intrinseco

Cultura  Conhecimento] Habilidade ~ Clareza e transparéncia quanto aos interesses do uswério por informagges propiciam a co-criagio de valor, pois ambos se beneficiam, o usudrio em ter reconhecidos suas necessidades e a biblioteca e propor melhor 05 Servigos de forma direcionada. s transparéncias do usudrio em dispor Seus interesses por recursos informacionais provem a co-criaio de valor, a0 ponto de a biblioteca reconhece se beneficia e melhor adequa Seus Serviqos, e o uswério melhor tem oS Servigos prestados em detrimento aos seus interesses. Como vocé demonstra & biblioteca seus interesses por recursos informacionais. Quanto transparente vocé & A transparéncia estd relacionada ao nivel de clareza nos objetivos e ages entre um ou mais criadores de valor e esta intimarente relacionada & acessibilidade, além de facilitar o didlogo colaborativo com 0s consumidores (SHRAR; RAHMAN, 2012)
Lealdade /histdria Experiéncia 4 transparéncia da lealdade promove a co-criagio de valor, pois a biblioteca melhor pode ajustar os Serviqos de acordo com as experiéncias demonstradas, o uswério melhor usufrui dos servigos. E importante que a lealdade seja explanada para que a biblioteca possa melhor dispor os servicos, de forma a cocriar valor, de forma a melhorar a confianca entre usudrio e biblioteca De que forma vocé transparece sua lealdade em relaio aos servigos prestados. A transparéncia conduz-nos ao nivel de clareza, visibilidade e acessibilidade (SHRAR; RAHMAN, 2012)

Fisico  Energia/ Disposicio Conhecer as “despesas dos recursos dos uswérios” é necessario para reconhecer os esforgos que ele utiliza para usar os servigos A visibilidade dos esforcos que o usudrio faz para usar os servicos da biblioteca deve Ser relevante para que a biblioteca tenha conhecimento desses esforqos e proponha a redugfio deles Como vocé transparece Seus esforqos e recursos para usar os Servios da biblioteca e o desenvolvimento dele A transparéncia conduz-nos ao nivel de clareza, visibilidade e acessibilidade (SHRAR; RAHMAN, 2012)

Feedback

Extrinseco O que?

Social

Empatia
Relacionamento

Ter acesso aos sentimentos quanto ao quadro profissional dos profissionais dos Serviqos de informagéo é relevante para propor melhorias e ter acesso aos elogios e criticas.

Por qué?

Os objetivos e disponibilidade dos usudrios &0 relevantes para que a biblioteca melhor adeque seu quadro de hordrio e provenha dinAmicas para melhor atender o usuario
A transparéncia em relagio a0s Sentimos dos uSuArios em tratar dos recursos fisicos/TI promove a co-criagio de valor, pois a biblioteca melhor entende as necessidades dos usudrios e ele se beneficia com o retorno e adequagdes aos seus interesses. £ importante ter visibilidade dos sentimentos dos uswérios em relagio ao armbiente fisico da biblioteca, pois os gestores podem direcionar seus esforcos em propor melhorar os recursos fisicos (mobilidrio, T1). O usuario melhor usard os servicos informacionais tendo um ambiente propicio, contudo, deve colaborar em Ser transparente com seus intentos

A transparéncia quanto ao retorno de sua satisfagio quanto ao quadro de pessoal é relevante para que os Serviqos possam ser melhorados quando identificados gaps em relaio a capacitagio /melhoramentos dos profissionais
Importancia?
Conhecer a disponibilidade em termos de tempo promove a co-Criagio de valor, pois a biblioteca melhor se adequada o quadro de horario de funcionamento em detrimento acs interesses dos uswérios, de forma a direcionar a equipe nos hordrios mais usuais

Como vocé transparece Seus Sentimentos em relaio a capacitagio dos profissionais que atuam nos servicos da biblioteca
Pergunta?
Como vocé evidencia seus sentimentos quanto ao quadro de hordrioj funcionamento da biblioteca, e a disponibilidade da equipe.

Como (meio) voc se relaciona Corm a equipe em termos de transparecer seus sentimentos em relagio ao ambiente fisico/TI da biblioteca.

A transparéncia estd relacionada ao nivel de clareza nos objetivos e agdes entre um ou mais criadores de valor e esta intimamente relacionada a acessibilidade, além de facilitar o didlogo colaborativo com os consumidores (AHRAR; RAHMAN, 2012).

[..] 0 objetivo de ser transparéncia é anunciar para todos, e prover urma classificagio com base no uso de usuarios (AHRAR; RAHMAN, 2012, p. 48)
A transparéncia estd relacionada ao nivel de clareza nos objetivos e ages entre um ou mais criadores de valor e esta intimarente relacionada & acessibilidade, além de facilitar o didlogo colaborativo com 0s consumidores (SHRAR; RAHMAN, 2012)
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